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Pemasaran merupakan suatu kegiatan mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan dari pasien 
untuk direalisasikan dalam bentuk pelayanan produk maupun jasa ,sehingga menumbuhkan minat 
pasien untuk terus menggunakan jasa tersebut. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hubungan 
bauran pemasaran dengan minat kembali pasien rawat inap di RSUD Tenriawaru Kab. Bone . Jenis 
penelitian yang dilakukan adalah penelitian kuantitatif dengan rancangan cross sectional. Populasi 
adalah rata - rata pasien rawat inap di rumah sakit Tenriawaru tahun 2010 – 2012 yaitu 14.900 pasien. 
Teknik pengambilan sampel berupa simple random sampling dengan besar sampel 99 pasien.  
Pengumpulan data dilakukan dengan menyebar kuesioner pada 99 responden di unit rawat inap. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara produk (p = 0,007), tarif (p = 0,021) promosi 
(p = 0,005), orang (p = 0,007), fasilitas fisik (p = 0,007) ,dan tidak ada hubungan pada tempat (p = 
0,312), proses (p = 0,444),  dengan minat kembali pasien rawat inap. Variable yang paling 
berhubungan adalah variable promosi. Analisis dilakukan dengan analisis uji Chi – Square dengan 
derajat kepercayaan 95% (terdapat hubungan jika p<0,05) pada 99 responden. Penelitian ini 
menunjukkan bahwa variabel produk, tarif, promosi, orang, tempat, proses, dan fasilitas fisik dalam 
bauran pemasaran memiliki hubungan dengan minat kembali pasien. Disarankan kepada pihak rumah 
sakit agar lebih meningkatkan strategi pemasaran. 
Kata Kunci : Pemasaran , Bauran, ,Minat, Pasien, Rumah Sakit 
 
ABSTRACT 
Marketing is an activity to identify the needs and desires of the patient care to be realized in the 
form of products and services , so that growing interest of the patient to continue to use these services 
..This research was conducted to determine the relation of the marketing mix with an interest in 
returning inpatients of Tenriawaru hospital Bone district. Type of research is a quantitative research 
use cross sectional design . The population is the average inpatient in a hospital Tenriawaru in 2010 – 
2012 are 14.900 patients. Sampling techniques such as simple random sampling with a sample size of 
99 patients.Data was collected through questionnaires spreads on 99 respondents in the inpatient unit 
.The results showed that there is a relation between products ( p = 0.007 ) , price ( p = 0.021) 
promotion ( p = 0.005 ) , people ( p = 0.007 ) , physical evidence ( p = 0.007 ) ) , and no relation in 
place ( p = 0.312 ) , process ( p = 0.444 ) , with interest back inpatients . The most related variable is 
promotion. The analysis was performed by analysis of Chi - Square with a 95% confidence level ( 
there is a relation if p < 0.05 ) in 99 respondents . This study shows that variables product, price, 
promotion, people, place, process and physical evidence in the marketing mix has a relationship with 
an interest in returning patients. It is recommended to the hospital in order to further enhance 
marketing strategies . 











Rumah sakit sebagai penyedia jasa pelayanan kesehatan saat ini semakin hari semakin 
banyak baik itu rumah sakit milik pemerintah maupun rumah sakit swasta.  Jumlah rumah 
sakit di Indonesia sampai pada tahun 2011 sebanyak 1.721 rumah sakit ( Kemenkes RI, 2011) 
.Jumlah rumah sakit di Sulawesi Selatan per Januari 2013 sebanyak 1.721 rumah sakit. 
Jumlah rumah sakit untuk Kabupaten Bone sendiri sebanyak dua unit yaitu RSUD Tenriawaru 
dan RS M. Yasin. RSUD Tenriawaru  Bone merupakan satu-satunya rumah sakit umum tipe 
B yang ada di Kabupaten Bone, Sulawesi Selatan (Kemenkes RI, 2012).  
Pada tahun 2008, dikeluarkan Peraturan Gubernur Nomor 15 Tahun 2008 untuk 
mengkoordinir banyaknya rumah sakit di Provinsi Sulawesi Selatan. Peraturan ini membagi 
wilayah pelayanan rujukan di Provinsi Sulawesi Selatan dalam enam region (region timur, 
region utara, region tenggara, region selatan, region gerbang utara, dan region gerbang 
selatan) , dimana setiap region ditetapkan satu rumah sakit sebagai pusat region/pusat rujukan. 
RS Tenriawaru Kab. Bone ditetapkan sebagai pusat rujukan di region tenggara mencakup RS 
Lamaddukelleng Kabupaten Wajo, RS Ajappangnge Kabupaten Soppeng (RSUD Tenriawaru 
Kabupaten Bone ,2012).  
Banyaknya rumah sakit dalam suatu daerah akan memicu terjadinya persaingan sehingga 
perlunya dilakukan suatu strategi. Salah satu solusinya adalah pemasaran. Pemasaran 
merupakan suatu kegiatan mengidentifikasi kebutuhan dan keinginan dari pasien untuk 
direalisasikan dalam bentuk pelayanan produk maupun jasa sehingga mencapai tujuan yang 
telah ditetapkan sebelunya (Assauri, 2001). Strategi harus dilakukan dengan sebaik mungkin 
demi keberhasilan dari produk dan jasa yang ditawarkan oleh rumah sakit.  Salah satunya 
yaitu strategi bauran pemasaran untuk meningkatkan jumlah kunjungan ke rumah sakit. 
Bauran pemasaran merupakan suatu stategi yang meliputi beberapa komponen yaitu produk, 
harga, promosi, tempat, sumber daya manusia, proses, dan fasilitas fisik. Semua komponen 
harus dimaksimalkan untuk memperoleh hasil yang maksimal pula (Supriyanto dan Ernawati, 
2010). 
Hasil penelitian Ulfah (2011) mengenai pengaruh bauran pemasaran (marketing mix) 
terhadap keputusan menggunakan jasa rawat inap di rumah sakit Bina Sehat Jember diperoleh 
hasil produk (X1) sebesar 29,94% ,sarana fisik (X7) sebesar 18,77%, tempat (X3) 14,76%, 
promosi (X4) 12,10%, petugas (X5) 9,72%, proses (X6) 3,94% dan tarif (X2) 0,55%. Hasil 
penelitian Poernomo (2009) mengenai pengaruh persepsi pasien tentang bauran pemasaran 
terhadap loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri menunjukkan hasil 
product (p-value=0,604 , p > 0,05), price (p-value=0,016 , p ≤ 0,05) , place  (p-value=0,062 , 
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p> 0,05), promotion (p-value=0,201 , p > 0,05), people (p-value=0,291, p > 0,05). Hasil 
penelitian Nurlia (2011) bahwa ada hubungan antara keputusan pasien memilih layanan 
dengan komponen dalam bauran pemasaran yakni produk (p = 0.001), harga (p = 0.001), 
tempat (p = 0.046), promosi (p = 0.005), sumber daya manusia (p = 0.002), proses (p = 
0.003), and fasilitas fisik (p = 0.039) di Rumah Sakit Islam Faisal Makassar.  
Kunjungan pasien rawat inap di RSUD Tenriawaru Kab. Bone selama tiga tahun terakhir 
mengalami peningkatan yaitu pada tahun 2010 jumlah pasien rawat inap mencapai 9.866 
pasien, tahun 2011 mencapai 15.433 pasien, dan tahun 2012 mencapai 19.381 pasien. Jadi 
selama 2010 hingga 2012 jumlah pasien rawat inap di RSUD Tenriawaru mencapai 44.680 
pasien rawat inap (RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone,2012).  
Dalam rangka meningkatkan pelayanan kesehatan dan mempetahankan jumlah 
kunjungan dan sebagai rumah sakit percontohan dan rujukan regional tenggara di Sulawesi 
Selatan , maka perlu adanya strategi pemasaran yang lebih baik yang nantinya akan 
mempengaruhi keputusan dari pasien dalam menggunakan layanan rumah sakit. Oleh karena 
itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan buran pemasaran dengan minat 
kembali pasien rawat inap di rumah sakit umum daerah (RSUD) Tenriawaru Bone. 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini dilaksanakan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone pada bulan November 
– Desember tahun 2013. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dengan 
rancangan cross sectional study. Populasi penelitian adalah semua pasien di unit rawat inap 
RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone tahun 2013. Rata-rata pasien rawat inap dari tahun 2010 
– 2012 adalah 14.900 pasien/tahun. Penarikan sampel menggunakan simple random sampling 
dengan jumlah sampel 99 pasien. Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari 
responden. Data ini diperoleh dengan cara menyebar kuesioner kepada responden yang 
menggunakan jasa layanan di lokasi penelitian. Data sekunder adalah data yang dikumpul dari 
laporan atau dokumen tertulis lainnya yang tersedia dari RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone 
yang relevan dengan topik penelitian. Analisis data yang dilakukan adalah univariat dan 
bivariat dengan uji chi square. Bauran pemasaran dan minat pasien rawat inap diukur 
menggunakan instrument kuesioner dan menggunakan program SPSS versi 17. Penyajian data 








HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil  
Sebagian besar responden berjenis kelamin laki-laki (54,5%), dengan kelompok umur 
23-29 dan 44-50 tahun (17,2%), dengan tingkat pendidikan terakhir SMP/sederajat (51,5%), 
dan pekerjaan sebagai wiraswasta (36,4%) (Tabel 1). Variabel minat menunjukkan responden 
yang memberikan tanggapan minat sebanyak 90 responden (90,9%) , sedangkan yang 
memberikan tanggapan tidak minat sebanyak 9 responden (9,1%). Variabel product 
menunjukkan responden memberikan tanggapan baik sebanyak 97 responden (98%) dan yang 
memberikan tanggapan tidak baik sebanyak 2 responden (2%). Variabel price menunjukkan 
responden yang memberikan tanggapan sesuai terhadap price (tarif) sebanyak 96 responden 
(97%) , dan yang memberikan tanggapan tidak sesuai sebanyak 3 responden (3%). Variabel 
place menunjukkan responden yang memberikan tanggapan baik terhadap palce (tempat) 
sebanyak 95 responden (96%) , dan yang memberikan tanggapan tidak baik sebanyak 4 
responden (4%) (Tabel 2).  
Variabel promotion menunjukkan responden yang memberikan tanggapan baik terhadap 
promotion (promosi) sebanyak 89 responden (89,9%) , dan yang memberikan tanggapan tidak 
baik sebanyak 10 responden (10,1%). Variabel people menunjukkan responden yang 
memberikan tanggapan baik terhadap people (orang) sebanyak 97 responden (98%) , dan 
yang memberikan tanggapan tidak baik sebanyak 2 responden (2%). Variabel process 
menunjukkan responden yang memberikan tanggapan baik terhadap process (proses) 
sebanyak 93 responden (93,9%) , dan yang memberikan tanggapan tidak baik sebanyak 6 
responden (6,1%). Variabel physical evidence menunjukkan responden yang memberikan 
tanggapan memadai terhadap physical evidence (fasilitas fisik) sebanyak 98 responden (99%) 
, dan yang memberikan tanggapan tidak memadai sebanyak 1 responden (1%) (Tabel 2). 
Responden yang menilai product baik sebanyak 92,7% menyatakan minat dan sebanyak 
7,3% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan product tidak 
baik sebanyak 0% menyatakan minat dan sebanyak 100%  menyatakan tidak minat . Hasil uji 
statistik hubungan antara product dengan minat kembali pasien diperoleh X
2 
= 20,412 dengan 
nilai p = 0,007 Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Ini berarti ada 
hubungan antara product dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai price sesuai sebanyak 92,7% menyatakan minat dan sebanyak 
7,3% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan price tidak 
sesuai sebanyak 33,4% menyatakan minat dan sebanyak 66,6% menyatakan tidak minat .  
Hasil uji statistik hubungan price dengan minat kembali pasien diperoleh X
2 
= 12,409 dengan 
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nilai p = 0,021 Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Ini berarti ada 
hubungan antara price dengan minat kembali pasien (Tabel 3).   
Responden yang menilai place baik sebanyak 91,6 menyatakan minat dan sebanyak 8,4 
menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan place tidak baik 
sebanyak 75 menyatakan minat dan sebanyak 25 menyatakan tidak minat. Hasil uji statistik 
hubungan place dengan minat kembali pasien diperoleh X
2 
= 1,277 dengan nilai p =0,312 
Karena nilai p > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. Ini berarti tidak ada hubungan antara 
place dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai promotion baik sebanyak 94,34 % menyatakan minat dan 
sebanyak 5,7% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan 
promotion tidak baik sebanyak 60% menyatakan minat dan sebanyak 40% menyatakan tidak 
minat. Hasil uji statistik hubungan promotion dengan minat kembali pasien diperoleh X
2 
= 
12,859 dengan nilai p = 0,005 Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Ini 
berarti ada hubungan antara promotion dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai people baik sebanyak 92,8% menyatakan minat dan sebanyak 
7,2% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan people tidak 
baik sebanyak 0% menyatakan minat dan sebanyak 100%  menyatakan tidak minat. Hasil uji 
statistik hubungan people dengan minat kembali pasien diperoleh X
2 
= 20,417 dengan nilai p 
= 0,007 Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Ini berarti ada hubungan 
antara people dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai process baik sebanyak 91,4% menyatakan minat dan sebanyak 
8,6% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan process tidak 
baik sebanyak 83,4% menyatakan minat dan sebanyak 16,6% menyatakan tidak minat. Hasil 
uji statistik hubungan process dengan minat kembali pasien  diperoleh X
2 
= 0,444 dengan 
nilai p = 0,444 Karena nilai p > 0,05 maka Ho diterima dan Ha ditolak. Ini berarti tidak ada 
hubungan antara process dengan minat kembali pasien (Tabel 3). 
Responden yang menilai physical evidence baik sebanyak 92,7% menyatakan minat dan 
sebanyak 7,3% menyatakan tidak minat, sedangkan untuk responden yang menyatakan 
physical evidence tidak baik sebanyak 0% menyatakan minat dan sebanyak 100% menyatakan 
tidak minat. Hasil uji statistik hubungan physical evidence dengan minat kembali pasien 
diperoleh X
2 
= 20,412 dengan nilai p = 0,007 Karena nilai p < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha 






Product merupakan elemen pertama dari bauran pemasaran yang terpenting dalam 
aktivitas manajemen pemasaran suatu rumah sakit, hal ini karena bagi konsumen atau pasien 
yang membeli product tentunya akan mempertimbangkan product yang akan dibelinya. Selain 
itu, konsumen membeli tidak hanya kumpulan atribut fisik, pada dasarnya mereka membayar 
sesuatu yang memuaskan keinginannya (Kotler, 2004). Berdasarkan hasil analisis Uji Chi 
Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara product dengan minat kembali pasien 
RSUD Tenriawaru Hasil ini tidak sejalan dengan dan penelitian Poernomo (2009) yang 
menyatakan tidak ada hubungan antara persepsi pasien bauran pemasaran tentang product 
dengan loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri (p-value=0,604 , p > 0,05). 
Namun sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) yang menyatakan bahwa 
terdapat hubungan antara product dengan keputusan pasien memilih layanan kesehatan di RS 
Islam Faisal Makassar dengan nilai p = 0,001. 
Responden menilai bahwa product baik karena peralatan yang digunakan untuk 
pemerikasaan pasien dianggap sudah cukup memadai dan mampu memenuhi kebutuhan 
responden akan layanan kesehatan. Beberapa responden yang mengatakan product tidak baik 
tetapi memiliki minat untuk kembali menggunakan layanan kesehatan karena sebagian responden 
membutuhkan layanan yang ada walaupun kurang maksimal. Hasil penelitian tersebut 
menunjukkan hubungan product dengan minat kembali pasien. Jika  persepsi pasien terhadap 
product baik maka pasien akan merasa puas product atau layanan di instalasi rawat inap 
sehingga berminat untuk terus menggunakan layanan dan sebaliknya jika  persepsi pasien 
terhadap product kurang baik maka pasien akan merasa tidak puas terhadap product atau 
layanan di instalasi rawat inap yang mungkin akan menyebabkan pasien akan berpindah ke 
pusat pelayanan kesehatan lainnya.  
Price merupakan sejumlah premi/uang yang harus dibayar oleh konsumen untuk 
mendapatkan produk. Secara umum pengertian harga digambarkan dengan sejumlah barang 
yang digunakan sebagai nilai tukar produk yang ditawarkan. Berdasarkan hasil analisis Uji 
Chi Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara price dengan minat kembali pasien 
RSUD Tenriawaru. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) 
yang menyatakan bahwa terdapat hubungan antara price dengan keputusan pasien memilih 
layanan kesehatan di RS Islam Faisal Makassar dengan nilai p = 0,001 dan penelitian 
Poernomo (2009) yang menyatakan ada hubungan antara persepsi pasien bauran pemasaran 
tentang price dengan loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri (p-
value=0,016 , p ≤ 0,05).  
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Responden menilai price baik karena responden merasa pelayanan yang mereka dapatkan 
sesuai dengan biaya yang harus mereka keluarkan. Beberapa responden yang mengatakan price 
tidak baik dapat disebabkan faktor lain seperti tidak adanya informasi biaya sebelum 
menggunakan layanan. Hasil penelitian tersebut menunjukkan hubungan price dengan minat 
pasien pasien. Jika  persepsi pasien terhadap tarif pelayanan baik maka pasien akan merasa 
puas terhadap tarif yang dibayarkan untuk pemanfaatan layanan di instalasi rawat inap dan 
menimbulkan minat untuk terus menggunakan, hal ini bisa terjadi karena pasien bisa melihat 
manfaat pelayanan yang diberikan sebanding dengan biaya yang dikeluarkan saat berobat di 
instalasi rawat inap RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone.  
Place diartikan sebagai tempat pelayanan jasa. Keputusan mengenai lokasi pelayanan 
yang akan digunakan melibatkan pertimbangan bagaimana penyerahan jasa kepada pelanggan 
dan dimana itu akan berlangsung. Tempat juga penting sebagai lingkungan dimana dan 
bagaimana jasa akan diserahkan, sebagai bagian dari nilai dan manfaat dari jasa (Lupiyoadi & 
Hamdani,2006). Berdasarkan hasil analisis Uji Chi Square menunjukkan bahwa tidak terdapat 
hubungan antara place dengan minat kembali pasien RSUD Tenriawaru . Hasil ini tidak 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) yang menyatakan bahwa terdapat 
hubungan antara place dengan keputusan pasien memilih layanan kesehatan di RS Islam 
Faisal Makassar dengan nilai p = 0,046. Namun sejalan dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Akbar (2012) yang menyatakan bahwa tidak ada hubungan antara place dengan 
keputusan memilih layanan kesehatan pada pasien rawat inap di rumah sakit ibu dan anak Siti 
Fatimah Makassar (p=0,064). 
Jika dilihat dari penelitian dan kondisi di lapangan, maka hasil pengujian hipotesis ini 
memungkinkan untuk menyatakan bahwa tempat tidak berhubungan dengan minat kembali 
pasien karena pada dasarnya RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone merupakan rumah sakit 
rujukan masyarakat regional tenggara atau pun dari badan layanan kesehatan yang berada di 
daerah cakupannya sehingga rumah sakit ini menjadi pilihan utama dan menimbulkan 
persepsi pasien bahwa tempat pelayanan yakni  RSUD Tenriawaru tidak menjadi 
pertimbangan. 
Promotion adalah upaya mengomunikasikan pesan tentang pengetahuan, kenyakinan, 
dan ingatan akan produk/jasa kepada pembeli potensial dengan tujuan mendapat tanggapan 
serta menimbulkan pengaruh sehingga membutuhkan dan memanfaatkan jasa pelayanan. 
Berdasarkan hasil analisis Uji Chi Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara 
promotion dengan minat kembali pasien RSUD Tenriawaru. Hasil ini sejalan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan 
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antara promotion dengan keputusan pasien memilih layanan kesehatan di RS Islam Faisal 
Makassar dengan nilai p = 0,005 dan penelitian yang dilakukan oleh Akbar (2012) yang 
menyatakan bahwa ada hubungan antara promotion dengan keputusan memilih layanan 
kesehatan pada pasien rawat inap di rumah sakit ibu dan anak Siti Fatimah Makassar (p=0,009). 
 Beberapa responden menilai bahwa promotion yang dilakukan oleh rumah sakit masih 
tidak baik karena responden sebagian besar hanya memperoleh informasi layanan dari 
keluarga ataupun petugas rumah sakit, dan tidak adanya promosi layanan melalui media cetak 
atau elektronik. Hasil penelitian tersebut menunjukkan hubungan promotion dengan minat 
pasien. Jika  persepsi pasien terhadap promotion baik maka pasien akan merasa minat 
terhadap upaya promotion yang dilakukan dan sebaliknya jika persepsi pasien terhadap 
promotion kurang baik maka pasien akan merasa tidak minat terhadap upaya promosi yang 
dilakukan. 
People merupakan aset utama dalam industri jasa terutama rumah sakit, terlebih lagi 
people yang merupakan karyawan dengan performance tinggi. Kebutuhan pasien terhadap 
karyawan berkinerja tinggi akan menyebabkan pasien puas dan loyal. Berdasarkan hasil 
analisis Uji Chi Square menunjukkan bahwa terdapat hubungan antara people dengan minat 
kembali pasien RSUD Tenriawaru . Hasil ini tidak sejalan dengan dan penelitian Poernomo 
(2009) yang menyatakan ada hubungan antara persepsi pasien bauran pemasaran tentang 
people dengan loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri (p-value=0,291 , p 
> 0,05) . Namun hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) yang 
menyatakan bahwa terdapat hubungan antara people dengan keputusan pasien memilih 
layanan kesehatan di RS Islam Faisal Makassar dengan nilai p = 0,002.  
Responden menilai baik pada people karena menurut mereka dokter dan perawat sudah 
memeriksa dengan telit. Tetapi, beberapa responden menilai tidak baik karena petugas rumah 
sakit (bagian administrasi, petugas laboratoium, dokter, dan perawat) kurang ramah dan 
perhatian selama memberikan layanan di rumah sakit. Hasil penelitian tersebut menunjukkan 
hubungan people terhadap minat pasien pasien. Jika  persepsi pasien terhadap people baik 
maka pasien akan merasa puas, dan sebaliknya jika persepsi pasien terhadap people kurang 
baik maka pasien akan merasa tidak puas terhadap tenaga kesehatan yang terlibat dalam 
memberikan pelayanan di instalasi rawat inap RSUD Tenriawaru. 
Process dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa seperti 
pelanggan jasa akan sering merasakan sistem penyerahan jasa sebagai bagian dari jasa itu 
sendiri. Selain itu, keputusan dalam manajemen operasi adalah sangat penting untuk 
suksesnya pemasaran jasa (Lupiyoadi & Hamdani, 2006). Berdasarkan hasil analisis Uji Chi 
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Square menunjukkan bahwa tidak terdapat hubungan antara process dengan minat kembali 
pasien RSUD Tenriawaru . Hasil ini tidak sejalan dengan dan penelitian Poernomo (2009) 
yang menyatakan ada hubungan antara persepsi pasien bauran pemasaran tentang people 
dengan loyalitas pasien di Poliklinik Rawat Jalan RS Baptis Kediri (p-value=0,291 , p > 0,05) 
. Namun hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurlia (2011) yang 
menyatakan bahwa terdapat hubungan antara people dengan keputusan pasien memilih 
layanan kesehatan di RS Islam Faisal Makassar dengan nilai p = 0,002Jika dilihat dari 
penelitian dan kondisi di lapangan, maka hasil pengujian hipotesis ini memungkinkan untuk 
menyatakan bahwa proses tidak berhubungan dengan minat kembali pasien . Hali ini 
kemungkinan disebabkan karena pada dasarnya proses pelayanan utama yaitu pelayanan 
medic dan keperawatan yang diterapkan hampir diseluruh rumah sakit telah ditetapkan 
standar minimal yang harus dijalankan yang sering disebut dengan Standar Oprasional 
Prosedur (SOP) untuk penatalaksanaan penanganan terhadap pasien, sehingga menimbulkan 
persepsi pasien bahwa proses pelayanan di rumah sakit hampir sama sehingga tidak menjadi 
pertimbangan. 
Physical evidence adalah hal yang secara nyata turut mempengaruhi keputusan 
konsumen untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang ditawarkan. Unsur-unsur yang 
termasuk di dalam sarana fisik antara lain lingkungan fisik, dalam hal bangunan fisik, 
peralatan, perlengkapan, dan hal lainnya yang disatukan dengan service yang diberikan 
kepada pasien.Berdasarkan hasil analisis Uji Chi Square menunjukkan bahwa terdapat 
hubungan antara physical evidence dengan minat kembali pasien RSUD Tenriawaru. Hasil ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Akbar (2012) yang menyatakan bahwa ada 
hubungan antara physical evidence dengan keputusan memilih layanan kesehatan pada pasien 
rawat inap di rumah sakit ibu dan anak Siti Fatimah Makassar (p=0,002) dan penelitian yang 
dilakukan oleh Nurlia (2011) yang menyatakan bahwa terdapat hubungan antara physical 
evidence dengan keputusan pasien memilih layanan kesehatan di RS Islam Faisal Makassar 
dengan nilai p = 0,039.  
Responden menilai baik pada physical evidence karena menurut mereka fasilitas 
penunjang seperti laboratorium dan apotek melayani dengan cepat. Tetapi, beberapa 
responden menilai tidak baik karena proses administrasi yang berbelit-belit dan harus 
menunggu lama..Jika  persepsi pasien terhadap fasilitas fisik baik maka pasien akan merasa 
puas terhadap kondisi  lingkungan fisik dan fasilitas penunjang dan sebaliknya jika persepsi 
pasien terhadap fasilitas fisik kurang baik maka pasien akan merasa tidak puas terhadap 
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kondisi  lingkungan fisik dan fasilitas penunjang di Instalasi rawat Inap RSUD Tenriawaru 
Kabupaten Bone. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Penenlitian ini menyimpulkan bahwa ada hubungan antara strategi product (p = 
0,007),price (p = 0,021), promotion (p = 0,005), people (p = 0,007), dan physical evidence (p 
= 0,007) dengan minat kembali pasien rawat inap, dan tidak ada hubungan pada place (p = 
0,312) dan process (p = 0,444)  dengan minat kembali pasien rawat inap di RSUD Tenriawaru 
Kabupaten Bone. 
Disarankan kepada pihak rumah sakit agar lebih meningkatkan strategi pemasaran seperti 
meberikan informasi yang jelas kepada pasien atau keluarganya besaran tarif sebelum 
memperoleh layanan , melakukan promosi terutama melalui media cetak atau media lainnya 
sehingga masyarakat dapat mengetahui jenis-jenis pelayanan apa saja yang tersedia. perlunya 
semua pihak yang ada di rumah sakit (bagian administrasi, dokter, perawat , petugas 
laboratorium dan apotek ) agar lebih ramah dan perhatian kepada pasien, dan tidak berbelit – 
belit atau mempersulit pasien saat masuk hingga keluar dari rumah sakit terutama dibagian 
administrasi, dan meningkatkan kenyamanan ruang perawatan dan menata ruangan di rumah 
sakit di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone.  
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Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden di Rumah Sakit Umum Daerah 
Tenriawaru Kabupaten Bone  
Karakteristik Responden n % 
   Kelompok Umur 
16-22 tahun 16 16,2 
23-29 tahun 17 17,2 
30-36 tahun 14 14,1 
37-43 tahun 13 13,1 
44-50 tahun 17 17,2 
51-57 tahun 8 8,1 
58-64 tahun 4 4,0 
>65  tahun 10 10,1 
Jenis Kelamin   
Laki-Laki 54 54,5 
Perempuan 45 45,5 
Pendidikan Terakhir   
Tidak sekolah 1 1,0 
SD/sederajat 22 22,2 
SMP/sederajat 24 24,2 
SMP/sederajat 51 51,5 
Perguruan tinggi 1 1,0 
Pekerjaan   
Tidak bekerja 32 32,3 
TNI/POLRI 5 5,1 
Wiraswasta 36 36,4 
Karyawan swasta 20 20,2 
Lainnya 6 6,1 




















Tabel 2. Distribusi Variabel Dependen dan Variabel Independen di Rumah Sakit Umum 
Daerah Tenriawaru Kabupaten Bone 
Variabel  n % 
Minat     
Minat  90 90,9 
Tidak Minat 9 9,1 
Product     
Baik 97 98 
Tidak Baik 2 2 
Price     
Sesuai 96 97 
Tidak Sesuai 3 3 
Place      
Baik 95 96 
Tidak Baik 4 4 
Promotion     
Baik 89 89,9 
Tidak Baik 10 10,1 
People      
Baik 97 98 
Tidak Baik 2 2 
Process   
Baik 93 93,9 
Tidak Baik 6 6,1 
Physical Evidence   
Memadai 98 99 
Tidak Memadai 1 1 





















Tabel 3. Hubungan Variabel Independen dengan Minat Kembali Pasien Rawat Inap di 
Rumah Sakit Umum Daerah Tenriawaru Kabupaten Bone  
 Variabel Independen Minat Kembali 
Total 
Hasil Uji 
Statistik  Minat Tidak 
Minat 
 n % n % n %  
 Product              
p=0,007  Baik 90 92,7 7 7,3 97 100 
 Tidak Baik 0 0 2 100 2 100 
 Price              
p=0,021  Sesuai 54 80,6 13 19,4 67 100 
 Tidak Sesuai 1 1,6 62 98,4 63 100 
 Place        p=0,312 
 Baik 87 91,6 8 8,4 95 100 
 Tidak Baik 3 75 1 25 4 100 
 Promotion       p=0,005 
 Baik 84 94,3 5 5,7 89 100 
 Tidak Baik 6 60 4 40 10 100 
 People        p=0,007 
 Baik 90 92,8 7 7,2 97 100 
 Tidak Baik 0 0 2 100 2 100 
 Process       p=0,444 
 Baik 85 91,4 8 8,6 93 100 
 Tidak Baik 5 83,4 1 16,6 6 100 
 Physical Evidence       p=0,007 
 Memadai 90 92,7 7 7,3 97 100 
Tidak Memadai 0 0 2 100 2 100 
       Sumber: Data Primer, 2013 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
